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Equipements ou senices
déclarés dans un pack en 2013
(adaptée a la définition IBPT des bundles)
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télévision + Internet

N . 4%
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R . 1%
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Proportions d'inclusion des senvices
dans un bundle en 2013

téléphone fixe 70 %
télévision 63 %
Internet a la maison 35%
téléphone mobile o
(GSM ou Smartphone) 25%
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Aldi [ 2%
Numericable [ 2%
Postmobile [} 1%
Colruyt mobile (RS
Carrefour Mobile |1 1%
Belgian Telecom | <os%
Jim mobile | <05
Allo RTL [ <os%
Delhaize mobile | <0s%
Edpnet | <os%
Dommel | <os%
Billi | <os%
Cybernet | <0s%
Ello Mobile | <os%
United Telecom | <0s%
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Opticall | <0s%
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Telenet
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Belgacom
+ Proximus

Telenet
(non combiné)
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Prix/plan intéressant

Offre groupée intéressante
Habitude

Bonne réputation de l'opérateur

Opérateur de la famille / des amis

Confiance dans la
stabilité de l'opérateur

Fiabilité technique

Vitesse de connexion

Disponibilité dans rue/commune/région *
Accessibilité des points de vente
Qualité / clarté des informations
Conseillé par la famille / les amis
Participation financiére de I'employeur *

Incitant commercial *

Respect droits du consommateur
et des engagements de l'opérateur

Senices annexes offerts

Autre

7 I %
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en 2012 et 2013
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Accessibilité des points de vente
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Participation financiére de lI'employeur

Incitant commercial
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par age
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Habitude
(non combiné)

Offre groupée intéressante
(non combiné)

Prix/plan intéressant
(non combiné)

Offre groupée intéressante
+ Prix/plan intéressant

Opérateur de la famille / des amis
(non combiné)
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Comparaison entre les offres des différents opérate
en fonction du/des critere(s) de choix de l'opérat

o
o
—
B Qui
= O Non
3 0
2 o 88 %
‘ (o)
o
2
(0]
©
X
2 8- s57%
[}
©
0
5 43 %
5 9 -
3
o
(]
(@]
8
c
g ]
3 12 %
i ._
o p—
Prix/plan/pack Habitude,
intéressant amis, famille
B 8: 1'%
$ )+ )Oo(/ $( @-
00 ( 00)
) 3 * ) (
- ( @ (
( @00 ) - ¥

45 %

55 %

Prix et
habitude

) 3

) [

)

urs
eur
69 %
31 %
Autres critéres
uniquement
) (
3)(W() /
3 )( (

"t $ %

"%




/ ) ) ) @ 0 ( ) (
* @ @3 - ) 12 +
) ( 00 00 1L 8Y%<#
9 ))) ) *
0( )« :
- % & $
: (= (,
( > =%' *BBB$ $& - (
( (
*)o'  # - ( (G (%
*2 # - (, : ( $

Sources dinformation pour la
comparaison des opérateurs
parmi ceux qui comparent
en 2012 et 2013
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Site Internet des opérateurs

Famille / amis

Boutiques ou stand des opérateurs

Publicité

Médias en général

Site d'une association
de consommateurs

Autre comparateur tarifaire
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Sources dinformation pour la
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Site Internet des opérateurs
(non combiné)

Famille / amis
(non combiné)
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Probléme au cours des trois derniéres années
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Senice(s) qui ont posé probléme parmi ceux
qui ont déclaré un/des probléme(s)

Internet a la maison }——{ 53 %
télévision }——{ 48 %
téléphone mobile (GSM ou Smartphone) |‘—‘ 28 %
téléphone fixe |~~| 25 %

Internet en déplacement
sur GSM ou Smartphone

Internet en déplacement sur tablette }_{ 4%

ou ordinateur portable

réseaux Wi-Fi partagés

téléphone par Internet /
par ordinateur / 1 2%

Voice over IP =
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Proportions de probléme(s) déclaré(s)
par rapport aux parts de marché en 2013
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Combinaisons de senices pour le(s)quel(s)
un probleme a été déclaré
(% parmi ceux qui ont rencontré des problemes)

Internet a la maison

15 %
(non combiné) °

télévision

o 14 %
(non combiné) °

téléphone mobile (GSM ou Smartphone)
. 14 %
(non combiné)

télévision +

R . 12 %
Internet a la maison

téléphone fixe +

R . 6 %
Internet a la maison

téléphone f?xc? 4%
(non combiné)

télévision +

0,
téléphone fixe 2%

téléphone mobile (GSM ou

. . 2%
Smartphone) + Internet a la maison

Internet en déplacement sur GSM ou Smartphone 204
(non combiné)
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Senice inactif / coupures de longue durée *
Probléme de facturation *

Réseau saturé *

Probléme administratif ou commercial *
Promesse non réalisée / publicité mensongére *
Retard dans la fourniture du senvice

Hausse des tarifs

Autre

Indemnisation réclamée par l'opérateur
pour une résiliation de contrat
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Nature des probleme(s) rencontré(s)
en 2012 et 2013
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Nature des probleme(s) rencontré(s)
par age

85 %

85 %

85 %

Senvce inactif / coupures de longue durée

Probléme de facturation
35%

35%

29%

Réseau saturé

29%

10 %

H

14 %

12%

Probléme administratif ou commercial 10%
15 %

14 %
13%

15% % au sein de

15 % 75+

65-74
55-64
45-54
35-44
25-34
15-24

Promesse non réalisée / publicité mensongére 9%

16 %
11%
16 %
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Degré de confiance par rapport a la fiabilité de la facturation
en fonction du fait d'avoir déja rencontré ou non un probléme de facture
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Démarche(s) entreprise(s) pour résoudre le(s) probl
parmi ceux qui ont eu un/des probleme(s)

en 2012 et 2013
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Démarches entreprises suite a un probleme
parmi ceux qui ont eu un/des probléme(s)
et ont entrepris des démarches
en 2012 et 2013

Contact téléphonique, | 87%
e-mail ou via | =
- page web
Point de vente de I'opérateur I |_|_|3° o
Lettre recommandée a l'opérateur %{_f n/fo%
N z 7%
Lettre a l'opérateur @_( 90
. T 4%
Senice de médiation %{_1 6%
Plainte auprés d'une El'| 1%
association de consommateurs 1%
Plainte auprés du SPF Economie E; <f}§0%
. . . <0.5%
Plainte en justice H <05 %
<0.5 %
Autre I:EH 5%
% par année
. N ' <0.5 % O
Plainte aupres de I'BPT |} . .0 2013
0O 2012
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Probléme trop minime pour réagir

Pas gain de cause

Ne savait pas a qui s'adresser

Peur que cela prenne trop de temps *

Trop compliqué

Autre

Pas légitime
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Raison(s) de l'absence de démarche
parmi ceux qui ont rencontré un/des probléme(s)
et n'ont pas entrepris de démarche
en 2012 et 2013
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Indemnités en cas de probléme de coupure

Pourcentage (N2013=553)
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Bénéficie de I'offre la moins chére du marché
en 2012 et 2013
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Pourcentage par age

100

80

60

Bénéficie de I'offre la moins chére du marché

par age

)/

% par age

15-24
25-34
35-44
45-54
55-64
65-74
75+

00000 mEm

'# $ 7>

"%



Faciie ae

Facilie ae

5 $
I ) ) ) 0) ) ( ) 3
0( )« A > -
&- ) )
(, 0 (@ ) A 2™ 3, 12",
3 ( % ' 1 mn ll!* )
$ ( *
c 9 2013 4 ---------1\ | o
39
22
S &
Ew
o Q
o9 2012 4 f--—-------1{ | = b
c 2013  ~—~—~~"""-""1 |  [tUmmmmmmmmmmmmmmmmq
2 x
22
©
£g
o
© 2012 1 -—-——-——~—"—"——"""1 |  [TTTTTTmmmmmmmmmTmTT
| | | | | |
0 2 4 6 8 10
Pas du tout Tout a fait
64 %
|o 123 123 1423 0% O .+ D
! 1 < " 1 "%% me >t
% ! 1 < M 1x mmsn "L >
5" %

'# $ 7?7 "%



$ : $ ) ( @ @) A

. % 2%L 2 @ (D)
) ( ) "%l ) * 2> +
2@ (D) ) ( 3 HL ) * )
3 ( /0 8[*'or
@ ) $() K $ 0) 0 2@ *
I % & #(
" %
#

75+
65-74 —
s 4
g 3o 55-64
e &g |
=83 45-54
c EQ _
fsg 35-44
25-34
15-24
75+ 7
65-74 —
c
88 x 55-64
2 g = 45-54
=39 -4 ]
SES ]
1L O 35-44
(&)
25-34
15-24
| | | | | |
0 2 4 6 8 10
Pas du tout Tout a fait
6= % /
$ )+ 00) 2)( 3 ) $( ) @4
@- 00 ) (( - 3 $ -

"¢ $7?7 "%



+ 6
‘I ) @ ) ( )E
) yc) -« 0( )(
" E
‘< ( (% (3 (9 (9
/@ $
Fréguence de comparaison des colts
en 2012 et 2013
S _
- - % par année
(]
9 O 2012
&g O 2013
S
N
Z
~ o
S © 50 % 50 %
0 T
S g
é <
% 2% 23%
: a- ue i EE
3] -1
Déj 1% 4% 4% 5% 5%
Q& Q& ¥ Q& o 4
Q & QO Q &
(ooo;\ 6°§ & Q:Z’SQ’@ & A\Q’&Q
'\{Q? eeoo
QQ’@
¢
Qva?
©
6’0
<
3"’0
6> G
$ )+ ( %lIL ) (o, #L
) (."r ) 0 ,%L ) K5 (
VAL ) L )y 1 *
@- ) $( K $ 0) O 2 @ *
" $;1 "%



#
@- 00 ) $0) 0) o) (8 *C ((, -
( 00 ) 0) ) @ *
( & T #
i ) ) @ ) ( 0 @ *
) 0 * 0(C )
@" > =%' *# 0//BBB$ $& -
7" (7 : (8: @ @>
(8:@ > (9 $
Connaissance et usage du comparateur tarifaire de |l  'IBPT
en 2012 et 2013
8 _
- % par année
S O 2012
S o O 2013
Il ©
™
—
§ 63 %
< Q4 —f—55%
Q T
— 1
(QI
8 36 %
% g h 29 % T
o1
S T
g -
3 o
g &
3
o so 3% 5% 4%
% 1%
ol 2L == ——
© © & & 5
Q,&é\o 0&&0 c,oé\ sz}\‘Q 6&‘Q
& o & & ™
O\)\\ $0(\\ (\5\
éo
2 9:5




$ ) ( %9%L ) =, )+
| #<L ) =,() ,iL )y = ,#HL )
7, 0, y 7, 0 *
$ ) $( 21")) =.,()
L2#<L 800 ) $0) $( 1L9* =,
) <#L 2 %%L 800 ) $0) "HLO*
) ( 0 @ )( 3) "t @ " . $
*
L1 < < ! 9:5#
73 < & 8 >3 #
Connaissance et usage du comparateur tarifaire de |  'IBPT
par age
8 _
- % par age
B 1524
Q B 2534
© 7 B 3544
O 4554
o O 5564
< o O 6574
g © O 75+
] 49% S
8 48% 1
= ° 40 %
§ -
3
[a

95 |/




Connaissance et usage du comparateur tarifaire de |  'IBPT
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Changement de plan tarifaire et/ou d'opérateur
suite a |'utilisation du comparateur tarifaire de 'IBPT
parmi ceux qui ont utilisé le simulateur
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Changement d'opérateur au cours des 3 dernieres ann  ées
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Changement d'opérateur au cours des 3 derniéres ann  ées

par age
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Satisfait

Pas envie de changer

Trop compliqué
trop de temps

Difficile de comparer
les plans tarifaires

Pas envie de changer
de numéro de téléphone

Bénéfice financier trop faible

Opérateur de la famille/des amis *

Meilleur rapport qualité/prix

Manque de confiance
dans les autres opérateurs

Offre groupée

Choisi par I'employeur *

Pas d'équivalent dans la région *

Ne connait pas d'autre opérateur

Indemnités de départ

Autre

Ne savait pas quiil était
possible de changer

Raisons pour n‘awir pas changé d'opérateur
parmi ceux qui n‘ont pas changé depuis 3 ans

en 2012 et 2013

(N2012=903 ; N2013=885)
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Promotion chez un autre opérateur

Problemes rencontrés
avec |'opérateur précédent *

Mauvais rapport qualité / prix
Simplicité de changer d'opérateur *
Offre non adaptée

Autre

Envie de changer

Opérateur repris par un autre

Raisons pour awoir changé d'opérateur
parmi ceux qui ont changé depuis 3 ans
en 2012 et 2013
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Promotion chez un autre opérateur

Problémes rencontrés
avec |'opérateur précédent

Mauvais rapport qualité / prix

Simplicité de changer d'opérateur

Raisons pour avoir changé d'opérateur
parmi ceux qui ont changé depuis 3 ans
par age
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Facilité de changer d'opérateur en 2012 et 2013
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Solutions qui persuaderaient
de changer d'opérateur
en 2012 et 2013

HAH 0%

41 %

Changement gratuit

Une facilité technique et administrative *

. ) . . 24%
Fiche d'information standardisée * E HH ss5%
i . 3 . N 24 %
Site Internet indiquant I'offre la moins chére % 320

Pas d'application *

L, 13 %
Durée de contrat plus courte %_( 19%

Confiance dans la stabilité des tarifs *

Une information sur les performances réelles *

Satisfait, ne pense pas changer % 33%

Confiance dans la stabilité du senice *

Aide dans le processus % 6%
de changement 4%
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Changement gratuit

Une facilité technique et administrative

Fiche d’information standardisée

te Internet indiquant I'offre la moins chére

Pas d'application

Durée de contrat plus courte

Confiance dans la stabilité des tarifs

information sur les performances réelles

Satisfait, ne pense pas changer

Confiance dans la stabilité du service

Aide dans le processus
de changement

Solutions qui persuaderaient
de changer d'opérateur

Pourcentage par age
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=1212 ; N2013=1333)

Pourcentage (N2012

L'opérateur est tenu de proposer un plan tarifaire
adapté au profil moyen de consommation

en 2012 et 2013
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L'opérateur est tenu de proposer un plan tarifaire
adapté au profil moyen de consommation
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L'opérateur a déja proposé un plan tarifaire
basé sur le profil moyen de consommation
en 2012 et 2013
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L'opérateur a déja proposé un plan tarifaire
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Changement de plan tarifaire suite a une propositio n
basée sur le profil moyen de consommation
parmi ceux qui ont recu cette proposition
en 2012 et 2013
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Pourcentage par Région
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Ne semblait pas correspondre aux besoins *

Avait déja le plan suggéré

Craignait d'étre lié a un nouvel abonnement *

N'y a pas prété attention

Craignait que cela codte plus cher *
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Raisons pour ne pas awir changé

de plan

tarifaire suite a la proposition

adaptée au profil moyen de
consommation en 2012 et 2013
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Ne sait pas *

Oui, dans le contrat

Pas d'application

Oui, sur chaque facture

Date de fin de contrat
en 2012 et 2013
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Numéros surtaxeés
en 2012 et 2013
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Possibilité de conserver son numéro de téléphone fi Xe
en 2012 et 2013
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Possibilité de conserver son numéro de téléphone mo bile
parmi les utilisateurs de téléphone mobile
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Possibilité de conserver son numéro de téléphone mo bile
parmi les utilisateurs de téléphone mobile par age
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Formule de téléphonie mobile
parmi les utilisateurs de téléphone mobile
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Résiliation d'un abonnement mobile sans frais
parmi les utilisateurs de téléphone mobile
en 2012 et 2013
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Utilisation d'une cabine téléphonique
durant les 3 dernieres années

en 2012 et 2013
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la possession d'un téléphone mobile

7] 16 %

% par dispose d'un téléphone mobile

B Non
O OQui

7%

Oui Non
|
!
) $0) () 8+ [™M#9 0
*@- 0 0 )(
$ *
) -
) ) ( )
0o 2 *
0( )« % > &

93 %

@4$ k)

g § >

"%




7 : (7: (7 : " ( (8 (

$
Nécessité de garder des cabines téléphoniques
en 2012 et 2013
8 _
- % par année
0O 2012
=) 0O 2013
AN o _]
2 (e}
&
o
AN
z
.- o _|
o ©
8
(QI 44 %
—
S o |+
\Z./ < 7 33% I
()
2 +
§ 2_0|_% 19 %
5 o _| T
g ° 9% 10% - L e
T 7% 6% T I
1L == ’% ML
o =
é@\i‘ Q$\QI Q@ q{\e ?&@ éo(\ . ?S\@
% < c?é\ 6"&
v~\’O’
> I
$ )+ ( #HL ) ,>L
) , "L ) Do)( $.,L ) > )+
= "L ) *
$ ) $( 21")) = IL2#>L 8 O+
0 ) $0) $( 29%L9* 2
o ( 11L 2 ##L 8 00 ) $0) (
%L9* 0, - ( ) 8 ( $0) "L 2 "L,
( 1 L9*
A 23 ' " !
43 # ( ,
& #

"% $ > "%



o
o
» —
[
]
(90]
Vv
()
3 O
g ©
c
o
<
o
@
Pt
o
()
s ©
O
[
o
c
S
2
o
3 v
E
-]
f—
®©
o
()
o
[@)]
(lU N
s
c
()
(6]
S
>
o
o
o
Ml
L
()3

@

78 %

Nécessité de garder des cabines téléphoniques
en fonction de l'utilisation d'une cabine téléphon ique

29 %

7% 4% 3%
2%
2%

durant les 3 derniéres années

% par Utilisation cabine téléphonique < 3 ans

B Qui
O Non

41 %

11 %

(4 < Q ©
< & o >
& v N ©°
& <
V*\'b'
!
!
( ) ( 1<L
) / *

'# $"># "%



Nécessité de garder des cabines téléphoniques

par Région
o
S —_—
% par Région
B Flandre
B Bruxelles
Q - O wallonie
S
&
¥ 3
@
o
% 46 % 45 %
= 40 %
3
(A 27% 27 % 26 9
o _|
AN
119 e 11 % 11 %
8% 55 6% 7% 8%
196 2% 2%
o P I
& & 2 Q ©
'2&0\) QA& Q@qo ?’0(\ <° @Q’A\
< © & 3
V~\®'
! ?
(2) @ ($ , @4 $ (. 0 )
2) *: : ) ($ )@ :
$ o 3 8 )1<L9 , « ¢, .+
H 8 ) 1L9 ( ). >L
D *
%
I ) (( $
($ )E ) % * @ @ 31>L
8<<" / 9 ) @ ¢ )
$ ) *
"t $">1 "%




0( )( : & #
% > @u II(C > (C
& P (% @ < > & (%

@% @ 2! *

Raisons invoquées pour
garder les cabines téléphoniques

En cas d'urgence }‘*{ 69 %
C’est un service public }“{ 59 %

En cas de coupure du réseau mobile }‘*{ 48 %
Elles sontdéjala }‘*{ 11 %
Autre 5%
[ I I I I |
0 20 40 60 80 100

Pourcentage (N= 728)

2 " !
$ )+ ( <L ) )
&$), %L ) & ) . ), 17L ) ) )
(. ,"™L ) 52 2,%L ) %
. .
" %
A A ! " #

"¢ $">% "%



Raisons invoquées pour
garder les cabines téléphoniques
par age

| 639

[ 579

En cas d'urgence

64 %
66 %
67 %

74 %

62 %

C’est un senvice public

62 %
64 %

| 0%

29 %

En cas de coupure du réseau mobile

Elles sont déja la

Autre

57 %
58 %
58 %

17%

% au sein de

75+

65-74
55-64
45-54
35-44
25-34
15-24

EEEODOOO

5 $ 3) @%$) 2
4% o ( @

40 60 80 100

Pourcentage par age

"'# $ ">< "%



|o 123 0 1423 0%

EE %
5" 7, !
)+ 2) ) %+
$ ) ( % *
( * Ol ) 1
*
Combinaisons de raisons invoquées
pour garder les cabines téléphoniques
En cas d’urgence + En cas de coupure du 17 %

réseau mobile + C’estun service public

C’estun service pup“f: 16 %
(non combiné)

Encas d urgenc? 15 %
(non combiné)

’ Encas d urgence + 13 %
C’estun service public

En cas d'urgence + En cas 0
. . 13 %
de coupure du réseau mobile

[ I I I I
0 20 40 60 80

Pourcentage (N= 728)

6 " " !
o)), ) 0o 8 )+
o* @ ) 0 ) &%)1 ) )

(. 1& ) ) ) "> L * )@ +
& ) .)8 )( 9 D) "< L +
*0,@ ) &% )8 )( 9 ) "%

100

'# $">> "%



+ & |
I ) ) ) ) @))
o)~ 0(C ) ' &
& > % Q (
9 o (, (%  # (5
(. ( (8:@ > $ ) )
) . % ) 4% *
Conditions qui permettent
de bénéficier du tarif social
en 2012 et 2013
Personnes handicapées m ‘;Z‘Z;
Rewvenus réduits |—|_||—_|| 416;:)
Personnes agées H|:_|34(:;%
. .. . 18 %
Non, ne sait pas de quoi il s'agit EEH 28%
, je ne connais pas les conditions a remplir * [ BH wow
4%
Jeunes (<18 ans) E:I 59
. . 1%
Fonctionnaires M 19%
Médecins m1 11022
% par année
Autre r]fof;f O 2013
0O 2012
[ I I I I
0 20 40 60 80 100
Pourcentage
(N2012=991 ; N2013=917)
2
$ )+ S G 4§ )
) ,1<L ) ,H# 1L ) 4% ,"?L
e " 2 "t , @ (=,5 ) ) 2 (
5 *
" $">? "%



) =, @$,"<L ) =.5 ) )
2 ( ,1L ) 8\"? 9, I*<L ) D) , <L
) ) L) *
@ ) $( ) K $ 0) O 2 @ *
% ! )
%# $ /
#
|o 123 0 1423 0%
| #001
5" 4 '
L)+ 2) ) 1) +
@)y o0) ( > 6 =.95
@$% =,5 ) ) 2 ( @ ) ) (( 2
( * ) ) @) ( )+
@)) *1L ) 1) )
0 . 0) 0) 2+
) ) 0 * , 0 ) )
) , 0 ( ) ($ )
8) @4$ 4% 3) v ( (.
2) $9* ) ( / @ 0O (/7 3) )/
0)*Cc , @ 0 ( )
)(6 ) : 0) ) WV 0)
) ) (. @ - ) ) )
@) | . 0) 0) *
I / ) 0 0) )
( o)~ 0 ( ) (( = >
7 (8:@
> (8:@ & (8:@ 2
@ > $
"t $ "> "%



Bénéficie d'un tarif social

en 2012 et 2013
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EvaSys | Enquéte sur les télécommunications [ @ Electric Paper

[ 8 [0 [ [0 REPONSE: Pour répondre, cocher la/les case(s) de votre choix,

[ ] B8 [[] CORRECTION: Pour corriger une réponse, noircir la case incorrecte et cocher la case correspondant & |a réponse choisie.

Afin de nous permettre de garantir la qualité statistique de cette enquéte, nous vous prions de bien
vouloir compleéter les points suivants. Ces données ne seront en aucun cas liées a vos réponses et ne
permettront pas de vous identifier.

Merci d'utiliser un stylo avec de I'encre bleue ou noire, mais pas de crayon.

a) Vous étes :

O Un homme O Une femme

b) Votre age :
O De 15a 24 ans O De 25 a 34 ans [0 De 35 a 44 ans
[ De 45 a 54 ans [ De 55 a 64 ans [0 De 65474 ans

O 75 ans ou plus

c) Votre région d'habitation :

O Flandre O Bruxelles O Wallonie

d) Catégorie de revenu net mensuel de votre ménage :

[= Revenu net mensuel additionné de tous les membres du ménage]

O Moins de 1100 euros O Entre 1100 et 1599 euros O Entre 1600 et 2099 euros
O Entre 2100 et 2599 euros O Entre 2600 et 3099 euros [0 3100 ou plus

[0 Je ne sais pas

e) Nombre de personnes & charge [1] dans votre ménage [2] :
O Aucune O1a2 O3as
O Plus de 5

[1] personne a charge = qui dépend financiérement de vous (ou de votre ménage).
[2] ménage = ensemble des personnes qui sont inscrites a la méme adresse suivant le certificat de
composition de ménage du registre de la population.
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[7 EvaSys [ Enquéte sur les télécommunications | @ Electric Paper ‘ )

1. Utilisation des télécommunications / choix des opérateurs

1.1. Quels équipements ou services de télécommunication utilisez-vous parmi les suivants ?
Veuillez considérer uniquement les équipements ou services que vous utilisez & titre privé et en
dehors de votre lieu de travail. Plusieurs réponses possibles.

[0 Télévision [1 Téléphone fixe [0 Téléphone mobile
(GSM ou Smartphone)
O Téléphone par Internet / par O Internet a la maison [0 Internet en déplacement sur
ordinateur / Voice over GSM ou Smartphone

IP (exemple : Skype)

[ Internet en déplacement sur [0 Réseaux Wi-Fi
tablette ou ordinateur partagé (exemple : Hotspots)
portable

1.1.1. Avez-vous certains de vos services dans une offre groupée (ou pack)?

O Oui O Non O Je ne sais pas
(Veuillez choisir dans la liste (Veuillez passer directement (Veuillez passer directement
ci-dessous) a la question 1.2 page a la question 1.2 page

suivante) suivante) -

1.1.2. Si oui, lesquels?

% %
%, %,

Télévision O O

Téléphone fixe O O

Téléphone mobile (GSM ou Smartphone) O O

Téléphone par Internet / par ordinateur / Voice over IP O O

(ex : Skype)

Internet a la maison O O

Internet en déplacement sur GSM ou Smartphone O O

Internet en déplacement sur tablette O O

ou ordinateur portable

a O

Réseaux Wi-Fi partagé (ex: Hotspots)

F4998U0P2PLOVO 28/01/2013, Page 2/16
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| EvaSys | Enquéte sur les télécommunications | ©Electric Paper |
1. Utilisation des télécommunications / choix des opérateurs

1.2. Pour [es différents services que vous utilisez, pourriez-vous nous indiquer votre (vos) opérateur
(s)? Plusieurs réponses possibles.

O Aldi O Allo RTL [ Base

] Belgacom [J Belgian Telecom [ Billi

O Carrefour mobile O Colruyt mobile O Cybernet
O Delhaize mobile O Dommel O Edpnet

[ Ello Mobile O Euphony O Jim mobile
(1 La Poste [J Mobile Vikings O Mobistar
O Numericable [0 Opticall O Proximus
[0 Scarlet O Scromble O Telenet

[0 Transatel Mobile [ United Telecom O Voo

O Autre

[1.2] Si vous avez répondu "Autre", veuillez préciser:

1.3. La derniere fois que vous avez choisi un opérateur, quels ont été vos critéres de choix?
Plusieurs réponses possibles.

O Offre groupée (pack) O Prix/plan tarifaire [0 Bonne réputation
intéressante intéressant de l'opérateur
O Service(s) annexe(s) offert(s) O Incitant commercial O Respect des droits
(ex : nombre d’adresses e- (ex : «recevez une tablette 4 du consommateur et
mail, de n° de téléphone) seulement x€ lors de la des engagements de
souscription & un contrat de y l'opérateur
mois»)
O Confiance dans la stabilité de [ Fiabilité technique de O Accessibilité des points de
l'opérateur (ex : pas de {'opérateur vente
risque de faillite)
O Qualité/clarté des O Vitesse de connexion pour [0 J'ai 'habitude de cet
informations l'accés a Internet opérateur
[0 Ma famille / mes amis sont [0 J'ai choisi cet opérateur O Disponibilité dans ma rue/
déja chez cet opérateur parce que ma famille / mes commune/région
amis me l'ont conseillé
O Participation financiére de [ Autre
mon employeur (partielle ou
compléte)

[1.3] Si vous avez répondu "Autre", veuillez préciser:

F4998U0P3PLOVO 28/01/2013, Page 3/16
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EvaSys | Enquéte sur les télécommunications
1. Utilisation des télécommunications / choix des opérateurs

1.4. La derniére fois que vous avez souscrit & un service de télécommunication (téléphone, Internet,
GSM, télévision, etc.) avez-vous fait une comparaison entre les offres des différents opérateurs

qui proposaient ce service ?

O Oui 0 Non
(Veuillez passer a la (Veuillez passer directement
question 1.5.) a la section 2)

1.5. Si oui, laquelle ou lesquelles de ces sources avez-vous consultée(s) pour effectuer des
comparaisons ? Plusieurs réponses possibles.

[ Site Internet O Boutiques ou stand [0 Magasins indépendants
des opérateurs des opérateurs des opérateurs
O Comparateur tarifaire O Autre comparateur tarifaire O Site indépendant des

opérateurs spécialisé dans la

de I'IBPT
(www.meilleurtarif.be) comparaison des services
O Site d'une association de [ Autre site Internet [0 Médias en général
consommateurs
(ex : Test Achat)
O Publicité O Ma famille, mes amis O Autre

(y compris téléphonique)

[1.5] Si vous avez répondu "Autre”, veuillez préciser:

2. Satisfaction / problémes rencontrés / attitude en cas de probleme -

Pour les questions suivantes, nous vous prions de bien vouloir répondre a I'aide d'une échelle de 0 a
10. Veuillez cocher la case la plus appropriée a votre degré de satisfaction, par exemple la case en-
dessous du chiffre ‘8’ si vous étes tres satisfait, comme suit :

012 3 456 788910 Sans avis
OO0OoOoooooMdOon O
Vous pouvez aussi cocher la case en-dessous de ‘sans avis’ si vous n'avez aucune opinion sur la
question qui vous est posée.

012 3 456 7 8910 Sans avis
Ooooooopooood

F4998UCP4PLOVO 28/01/2013, Page 4/16
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EvaSys | Enquéte sur les télécommunications  Electric Paper

2. Satisfaction / problémes rencontrés / attitude en cas de probléme

2.1. Quel est votre degré de satisfaction par rapport ...

012345678 910
a) aux tarifs disponibles sur Pas du OOOOOOOOOOO Toutafait O Sans avis
le marché, c'est-a-dire chez tout satisfait satisfait
'ensemble des différents

opérateurs existants ?
012345678 910

b) au service dont vous avez Pasdu O0OOOO0OOOOOO Toutafait O Sansavis
bénéficié 'année précédente tout satisfait satisfait
chez votre opérateur?

2.2. Dans quelle mesure faites-vous confiance & votre opérateur par rapport ...

012345678 910

a) au respect de vos droits en Pas du OOOOOOOO0OOO Toutafait [0 Sans avis
tant que consommateur ? tout confiant
confiant
012345678 910
b) aux informations qu’il vous Pas du OO0OO0OO0OOOOO Toutafait O Sans avis
fournit ? tout confiant
confiant
012345678 910
c) a la fiabilité de la facturation ? Pasdu OOOOO0O0OOOOO Toutafait [0 Sans avis
tout confiant
confiant

2.3. Au cours des trois derniéres années, avez-vous rencontré un ou des probléme(s) avec votre
opérateur ?

O Oui O Non
(Veuillez choisir dans la liste (Veuillez passer directement
ci-dessous et puis passer a la a la question 2.6 page 7)

question 2.4)

2.3.1. Si pui, avec quel(s) service(s) avez-vous rencontré des problémes ? Plusieurs réponses
possibles, notamment dans le cas de packs.

O Télévision [ Téléphone fixe [0 Téléphone mobile
(GSM ou Smartphone)
O Téléphone par Internet / par O Internet & la maison O Internet en déplacement sur
ordinateur / Voice over IP GSM ou Smartphone

(exemple : Skype)

O Internet en déplacement sur O Réseaux Wi-Fi
tablette ou ordinateur partagé (exemple : Hotspots)
portable

28/01/2013, Page 5/16
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liEvaSys f Enquéte sur les télécommunications

I @ Electric Paper ] )

2. Satisfaction / problémes rencontrés / attitude en cas de probléme

2.4. Si vous avez rencontré des problémes, le(s)quel(s) ? Plusieurs réponses possibles.

[ Probléme de facturation [0 Hausse des tarifs
insuffisamment annoncée
O Promesse non réalisée / O Indemnisation réclamée par
publicité mensongére l'opérateur pour une
résiliation de contrat
[0 Réseau saturé O Probléme administratif ou
commercial

[2.4] Si vous avez répondu "Autre”, veuillez préciser:

[0 Retard dans la fourniture
du service

O Service inactif / coupures de
longue durée

O Autre

2.5. Dans cette situation, avez-vous réagi vis-a-vis de cet opérateur pour tenter de résoudre le(s)

probléme(s) ?

[0 Oui 0 Non
(Veuillez passer a la question (Veuillez passer directement
2.5.1 ci-dessous puis a la a la question 2.5.2. page
question 2.5.3 page suivante) suivante)

2.5.1. Si oui, comment ? Plusieurs réponses possibles.

O Jai écrit une lettre a [ Jai écrit une lettre
I'opérateur (envoi ordinaire) recommandée a |'opérateur

O Je me suis rendu(e) dans un [ J’ai introduit une plainte
point de vente de l'opérateur aupres du Service de
Médiation pour les
télécommunications

O Jai introduit une plainte O J'ai introduit une plainte
aupres du Service Public auprés d'une association de
Fédéral Economie [1] consommateurs

O Autre

[2.5.1] Si vous avez répondu "Autre”, veuillez préciser:

[0 J'ai pris contact avec
l'opérateur (par téléphone, e-
mail ou via une page Web)

O Jai introduit une plainte
aupres de I''BPT

[0 Jai introduit une plainte en
justice

[1] =ancien Ministere des Affaires Economiques

F4998U0P6PLOVO
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| EvaSys | Enquéte sur les télécommunications [  Electric Paper
2. Satisfaction / problémes rencontrés / attitude en cas de probléme

2.5.2. Si vous n'avez pas réagi suite a un probléme, pour quelles raisons ? Plusieurs réponses
possibles.

[1 J'estimais que ce n’était pas O Je trouvais ¢a trop compliqué [0 J'ai pensé que je n'aurais pas

légitime gain de cause

O J'ai eu peur que cela prenne [ Je frouvais le probléme trop [0 Je ne savais pas a qui
trop de temps minime pour réagir m’'adresser

O Autre

[2.5.2.] Si vous avez répondu "Autre", veuillez préciser:

2.5.3. Si vous avez subi une coupure dans la réception/I'utilisation de votre service de
télécommunication, avez-vous regu une indemnité de votre opérateur ?

[0 Oui, j’ai entrepris les O Non, je ne savais pas quejy [ Non, je ne I'ai pas fait car je
démarches et ai regu une avais droit pensais que la démarche
indemnité serait trop longue

O Non, je ne connaissais pas [0 Non, j'ai entrepris les O Autre
les démarches a démarches et n’ai pas obtenu
entreprendre d’'indemnité

[2.5.3.] Si vous avez répondu "Autre”, veuillez préciser:

7% %,
S <, s
2. e . S,
S > e ) %
Yo, oy Yo, %
*» ® % % %
2.6. Pensez-vous bénéficier O o 0O | a
actuellement de I'offre la moins cheére
du marché en fonction de votre profil
d'utilisation ?
2.7. Dans quelle mesure diriez-vous qu'il est facile de comparer... ?
012345678 910
a) Les services offerts par les Pasdu OOOOO0OOOOODO Touta fait [ Sans avis
differents opérateurs ? tout facile facile
012345678 910
b) Les prix offerts par les Pasdu OOOOOOOOOOO Touta fait O Sans avis
différents opérateurs ? tout facile facile

F4938U0OP7PLOVO 28/01/2013, Page 7/16
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| EvaSys | Enquéte sur les télécommunications | ® Electric Paper ] :

2. Satisfaction / problémes rencontrés / attitude en cas de probléme

2.8. Au cours de cette année, a quelle fréquence avez-vous consulté des sites de comparaison des
colts des services de télecommunications?

O Trés souvent O Souvent O Parfois

O Rarement O Jamais [0 Je ne sais pas / je ne me
souviens pas

2.9. Avez-vous déja fait usage du comparateur tarifaire de I'IBPT (http://www.meilleurtarif.be)?

— [ Oui, une fois 0 Oui, a plusieurs reprises [0 Non, jamais mais j'en ai déja
(Veuillez passer a la question (Veuillez passer a la question entendu parler
2.9.1 ci-dessous) 2.9.1 ci-dessous) (Veuillez passer directement

a la section 3)

O Non, je ne sais pas ce dontil [ Je ne sais pas
s'agit (Veuillez passer directement

(Veuillez passer directement a la section 3)
a la section 3)

"> 2.9.1. Si oui, vous I'avez utilisé pour la derniére fois:

[ durant les 12 derniers mois Oily a plus d’'un an O Je ne sais pas / je ne me
souviens pas

2.10. Si vous avez déja utilisé le comparateur tarifaire de I''BPT, sur une échelle de 0 a 10, diriez-
VOus:

012 345678 910

a) Qu'il est facile d'utiliser le Pasdu OOOOOOOOOOO Toutafait [ Sans avis
comparateur ? tout facile facile
012345678 910
b) Que les résultats du Pasdu DOOOOOOOOOO Toutafait [0 Sansavis
comparateur étaient pertinents ? tout pertinents
pertinents

2.11. Si vous avez déja utilisé le comparateur tarifaire de I''BPT, cela vous a-t-il fait changer...

a) De plan tarifaire ? O Oui O Non
b) D’opérateur? 0 Oui [J Non
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3. Changements / comparaison / transparence

3.1. Avez-vous déja changé d'opérateur au cours de ces trois derniéres années?

O Oui
(Velillez passer
a la question 3.3)

0 Non
(Veuillez passer
a la question 3.2)

3.2. Sivous n'avez pas changé d'opérateur depuis trois ans, quelies en sont les raisons ?

Plusieurs réponses possibles.
[0 Je n’ai pas envie de changer

O Le bénéfice financier a en
tirer est trop faible

[J Ca me parait trop compliqué /
¢a risque de me prendre trop
de temps

[ Je ne souhaite pas changer
de numéro de téléphone ou
d'adresse e-mail

O Je n’ai pas d’équivalent
disponible dans ma région

O Autre

[0 Je suis globalement satisfait
de mon opérateur

[ Je ne savais pas qu'il était
possible de changer
d'opérateur

1 Je ne sais pas facilement
comparer les différents plans
tarifaires

[0 Je ne connais pas les autres
opérateurs du marché

[0 Mon opérateur est choisi par
mon employeur

[3.2] Sivous avez répondu "Autre", veuillez préciser:

[0 Mon opérateur m’offre le
meilleur rapport qualité / prix

O Cela me codterait trop cher
de payer des indemnités de
départ

O Je suis lié par une offre
groupée (ou pack)

[0 Je ne fais pas confiance aux
autres opérateurs du marché

[0 Mon opérateur est celui
choisi par la plupart de mes
proches (ma famille/mes
amis)

3.3. Si vous avez changé d'opérateur au cours de ces trois derniéres années, quelles en sont les
raisons? Plusieurs réponses possibles.

(O Tarif plus intéressant ou
promotion chez un autre
opérateur

[ Offre non adaptée suite a un
changement de ma situation
(déménagement, etc.)

1 1l est devenu plus facile de
changer d’opérateur

O Problémes rencontrés avec
l'opérateur précédent

[0 Simple envie de changer

[ Autre

[3.3] Si vous avez répondu "Autre”, veuillez préciser:

[0 Mauvais rapport qualité/prix
de l'opérateur précédent

O L'opérateur précédent a été
repris par un autre opérateur
que je n'apprécie pas
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3. Changements / comparaison / transparence
012345678 910
Pasdu OOOOOOOOOOO Toutafait O Sans avis

3.4. Dans quelle mesure diriez-
vous qu'il est facile de changer
d'opérateur ?

Veuillez indiquer votre opinion,

méme si vous n'avez pas changé

d'opérateur au cours de ces 3
derniéres années.

tout facile

facile

3.5. §'il vous semble difficile de changer d’opérateur (quelles gu’en soient les raisons), laquelle ou
lesquelles de ces solutions vous persuaderai(en)t de le faire ? Plusieurs réponses possibles.

O Pas d’application, il ne me
semble pas difficile de
changer d’opérateur

O Un site Internet indépendant
des opérateurs indiguant
I'offre la moins chére pour
mon profil d'utilisation

O Confiance dans la stabilité
des tarifs du nouvel
opérateur envisagé

O Une information sur les
performances réelles du
service (vitesse de connexion
par exemple)

O Changement gratuit
d'opérateur

O Une durée de contrat plus
courte

O Confiance dans la stabilité du
service du nouvel opérateur
envisagé

O Je suis satisfait, je ne pense
pas changer d’opérateur

[3.5] Si vous avez répondu "Autre”, veuillez préciser:

[0 Une fiche d'information
standardisée qui permet une
description des offres selon
une structure identique quel
que soit 'opérateur

[0 Une aide a la prise en charge
du processus de changement
par un organisme
indépendant des opérateurs

[0 Une facilité technique et
administrative du
changement

[0 Autre
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4. Information

4.1. A votre avis, votre opérateur est-il tenu de vous proposer un plan tarifaire adapté a votre profil
moyen de consommation ?

O Oui, tous les mois [ Oui, au moins deux fois [0 Oui, une fois par an
par an
O Non, jamais [1 Je ne sais pas

4.2. VVotre opérateur vous a-t-il déja proposé un plan tarifaire basé sur votre profil moyen de
consommation ?

O Oui &l Non I£ Je ne sais pas
F (Veuillez passer (Veuillez passer (Veuillez passer
a la question 4.3) a la question 4.4) a la question 4.4)

= 4.3. Si votre opérateur vous a déja proposé un plan tarifaire basé sur votre profil moyen de
consommation, cela vous a-t-il fait changer votre plan tarifaire ?

— [ Oui 0 Non
(Veuillez passer (Veuillez passer a
a la question 4.4) la question 4.3.1 ci dessous)

4.3.1. Si non, pour quelles raisons ? Plusieurs réponses possibles.

O J'avais déja le plan tarifaire O Je n'y ai pas prété attention (0 Je n'ai pas pris cette
suggéré information au sérieux, je
pensais que c’était une
publicité
O Le plan tarifaire proposé ne [0 Je craignais que le plan [0 Je craignais d’étre lié a un
me semblait pas tarifaire propose ne me colte nouvel abonnement
correspondre a mes besoins plus cher
O Autre

[4.3.1] Si vous avez répondu "Autre”, veulillez préciser:

]

012345678 910

> 4.4. De maniére générale, vous Trésmal OOOOOOOOOOO Trés bien O Sansavis
sentez-vous bien informé en ce informé informé

qui concerne vos droits a I'égard

des opérateurs des

télécommunications?
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4. Information

4.5, Si vous avez un contrat & durée déterminée pour I'un ou l'autre des services de
télécommunications que vous utilisez (ex : GSM, té[éphone fixe), savez-vous ol trouver la date de fin
de votre contrat avec votre opérateur actuel? Plusieurs réponses possibles

O Oui, elle se trouve dans mon [ Oui, elle se trouve sur [ Oui, elle se trouve sur ma
contrat chacune de mes factures facture une fois par an

O Oui, elle se trouve sur le site [0 Non, je dois en faire la [0 Non, je ne sais pas
Web de mon opérateur demande a mon opérateur

[0 Pas d'application, je n'aipas [0 Autre
de contrat a durée
déterminée

[4.5] Si vous avez répondu "Autre”, veuillez préciser:.

4.6. D'aprés vous, quels numéros parmi les suivants sont des numéros surtaxés ?
Plusieurs réponses possibles.

[0 0900 65432 ] 3403 [0 0903 654 32
[0 09 352 678 01713 [0 0912 84 838
[0 078 876 543 O Je ne sais pas

Question spécifique sur le téléphone fixe
Si vous n'utilisez pas de téléphone fixe a titre privé, veuillez passer a la question suivante

4.7. Si vous utilisez un téléphone fixe, pensez-vous qu'il est possible de conserver votre numéro de
téléphone méme si vous n'étes plus client chez cet opérateur ?

O Oui [0 Non [ Je ne sais pas

[0 Pas d'application, je n'utilise
pas de téléphone fixe

Questions spécifiques sur le GSM
Si vous n'utilisez pas de GSM a titre privé, veuillez passer a la question 4.12 page suivante.

4.8. Pensez-vous qu'il est possible de conserver votre numéro de GSM méme si vous n'étes plus
client chez cet opérateur ?

[ Oui d Non [0 Je ne sais pas
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